PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,

NILAI NASABAH, ATRIBUT PRODUK ISLAM

TERHADAP KEPUASAN NASABAH

(Penelitian Pada BMT El Gunung Jati Cirebon) by CUCU SETIADI,
 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,  
NILAI NASABAH, ATRIBUT PRODUK ISLAM  
TERHADAP KEPUASAN NASABAH 
(Penelitian Pada BMT El Gunung Jati Cirebon) 
 
 
SKRIPSI 
 
Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat  
Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi Syari’ah (SE.Sy) 
Pada Jurusan Muamalah Ekonomi Perbankan Islam 
Fakultas Syariah Dan Ekonomi Islam  
 
 
 
 
 
Oleh: 
 
 
 
OLEH 
CUCU SETIADI 
NIM. 07320087 
 
 
KEMENTRIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) SYEKH NURJATI 
CIREBON 
2011 M/1432 H 
i 
 
ABSTRAK 
 
Cucu Setiadi : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN ATRIBUT 
PRODUK ISLAM TERHADAP KEPUASAN NASABAH 
(Penelitian Pada BMT “El-Gunung Jati” Desa Kalisapu Kec. 
Gunung Jati Kab. Cirebon) 
 
Pada prinsipnya setiap perusahaan tatkala menjual produk-produknya akan 
menggunakan strategi pemasaran yang terbaik, sehingga komoditas yang 
ditawarkannya dapat terjual dengan baik. Adapun salah satu strategi pemasaraan 
yang dimaksud adalah terkait dengan bagaimana dan seberapa tinggi kualitas 
pelayanan yang diberikan terhadap konsumen serta atribut produk yang melekat 
pada produk-produk dari perusahaan tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan atribut produk 
Islam terhadap kepuasan nasabah di BMT El-Gunung Jati Cirebon. 
 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 
survey. Pengambilan sampel menggunakan random sampling dengan jumlah 
responden 50 nasabah. Data primer yang dikaji dengan menggunakan hipotesis 
dengan tahap uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji regresi, dan uji 
korelasi. 
Dari hasil uji regresi, diketahui besarnya pengaruh variabel kualitas 
pelayanan dan atribut produk Islam terhadap kepuasan nasabah secara simultan 
sebesar 90,1%. Sedangkan secara parsial besarnya pengaruh variabel kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah sebesar 20,3% dan pengaruh variabel 
atribut produk Islam terhadap kepuasan nasabah sebesar 40,3%. Dan besarnya 
pengaruh variabel-variabel lain di luar model terhadap nilai jasa sebesar 9,9%. 
Hasil penelitian ini menginformasikan bahwa kualitas pelayanan, dan atribut 
produk Islam berpengaruh signifikan dan menjadi faktor yang penting bagi 
kepuasaan nasabah di BMT El-Gunung Jati Cirebon. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Atribut Produk Islam, Kepuasan Nasabah  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Memasuki era perdagangan bebas, kini telah terjadi pergeseran strategi 
pemasaran yang lebih berorientasi pada pelanggan. Menurut Kotler yang dikutip 
oleh Huriyati, mengemukakan bahwa pemasaran merupakan suatu proses sosial 
dan manajerial, baik oleh individu atau kelompok, untuk mendapatkan apa yang 
dibutuhkan dan diinginkan melalui penciptaan (creation), penawaran, dan 
pertukaran produk yang bernilai dengan pihak lain. Pernyataan ini menunujukkan 
bahwa inti dari pemasaran adalah kegiatan dalam rangka memenuhi kebutuhan 
dan keinginan pihak yang berkepentingan, melalui pertukaran yang mampu 
memberikan kepuasan kepada semua pihak, terutama konsumen sebagai pemakai 
dari barang atau jasa yang ditawarkan.1 
Semua usaha manajemen diarahkan pada tujuan yang sama yaitu kepuasan 
pelanggan. Apapun yang dilakukan manajemen tidak ada gunanya bila akhirnya 
tidak menghasilkan menghasilkan peningkatan kepuasan pelanggan. Karena 
menurut Fandy Tjiptono mengemukakan bahwa adanya kepuasan pelanggan 
dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya yaitu hubungan antara 
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 
                                                            
1 Ratih Huriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: CV. Alfabeta, 2008), Hlm. 
46 
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pembelian ulang, dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, membentuk 
suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, 
reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan, dan laba yang diperoleh 
dapat meningkat.2  
Salah satu cara utama perusahaan jasa untuk dapat membedakan dirinya 
sendiri adalah dengan secara konsisten menyampaikan mutu lebih tinggi 
ketimbang para pesaingnya. Banyak perusahaan menyadari bahwa mutu 
pelayanan yang luar biasa dapat memberikan keunggulan bersaing yang kuat 
kepada mereka yang menghasilkan penjualan dan laba tinggi. Beberapa 
perusahaan nyaris menjadi legenda karena pelayanannya yang bermutu tinggi. 
Kuncinya adalah melebihi harapan pelanggan akan mutu pelayanan. Seperti yang 
dikatakan oleh Chief Executive American Express, “Janjikan hanya apa yang 
dapat anda berikan dan berikan lebih dari yang Anda janjikan”. Harapan ini 
didasarkan pada pengalaman, berita lisan, dan iklan perusahaan jasa. Bila nilai 
pelayanan dari suatu perusahaan melebihi pelayanan yang diharapkan, maka 
kepuasan pelanggan akan tercapai dan pelanggan cenderung menggunakan jasa 
itu lagi. Keberhasilan mempertahankan pelanggan mungkin merupakan ukuran 
terbaik untuk mutu dan kemampuan perusahaan jasa, untuk mempertahankan 
                                                            
2 Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management, (Yogyakarta:  Andi Offset, 2003), 
Hlm. 102 
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pelanggannya, tergantung pada sejauh mana konsistensi perusahaan itu 
menyampaikan nilai kepada mereka.3  
Dalam penelitian ini didefinisikan bahwa kualitas pelayanan adalah segala 
bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan 
konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang 
disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, 
kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam 
memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan (service 
quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen 
atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima/ peroleh dengan pelayanan yang 
sesungguhnya mereka harapkan/ inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan 
suatu perusahaan. Hubungan antara produsen dan konsumen menjangkau jauh 
melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan purna jual, kekal abadi melampaui 
masa kepemilikan produk. Sehingga konsumen akan merasa puas jika atribut-
atribut kunci atau khusus suatu produk yang dinilai sesuai dengan keinginan dan 
harapan dari konsumen. Perusahaan menganggap konsumen sebagai raja yang 
harus dilayani dengan baik, mengingat dari konsumen tersebut akan memberikan 
keuntungan kepada perusahaan agar dapat terus hidup.4  
                                                            
3 M. Nur Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management), (Bogor: Ghalia Indonesia, 
2005), Hlm. 83 
4Skripsi Manajemen, pengertian-definisi-kualitas-pelayanan, http://skripsi-
manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html, diakses pada tanggal 
13 Januari 2012 pada pukul 20.00 WIB. 
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Masalah  kepuasan nasabah sebenarnya bukanlah hal yang terlalu sulit 
atau rumit, tetapi apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan 
hal-hal yang rawan karena sifatnya yang sangat sensitif. Dalam penelitian ini 
sistem kepuasan pelanggan perlu didukung oleh kualitas pelayanan dan atribut 
produk sehingga bisa berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah bagi 
perusahaan. 
BMT El-Gunung Jati Cirebon merupakan sebuah perusahaan jasa 
keuangan yang sedang berkembang sehingga memerlukan langkah-langkah guna 
meningkatkan kepuasan nasabahnya. Oleh karena itu, penulis memilih BMT El-
Gunung Jati Cirebon sebagai tempat penelitian dengan harapan mampu 
memberikan manfaat bagi kemajuan BMT El-Gunung Jati Cirebon dari hasil 
penelitian yang dilakukan. 
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis merasa tertarik 
untuk melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Atribut Produk Islam Terhadap Kepuasan Nasabah (Penelitian Pada BMT “El-
Gunung Jati” Desa Kalisapu Kec. Gunung Jati Kab. Cirebon)“. 
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B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka perumusan masalah 
pada penelitian ini adalah 
1. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah BMT El-Gunung Jati Cirebon? 
2. Apakah terdapat pengaruh antara atribut produk Islam terhadap kepuasan 
nasabah BMT El-Gunung Jati Cirebon? 
3. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan atribut produk Islam 
secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah BMT El-Gunung Jati 
Cirebon? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah 
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
BMT El-Gunung Jati Cirebon. 
2. Untuk mengetahui pengaruh atribut produk Islam terhadap kepuasan nasabah  
BMT El-Gunung Jati Cirebon. 
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D. Kegunaan Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut  : 
1. Memberikan sumbangan atau masukan kepada BMT El-Gunung Jati Cirebon 
dalam kaitannya dengan kualitas pelayanan dan atribut produk Islam yang 
mempengaruhi kepuasan nasabah. 
2. Menambah pengetahuan peneliti dan melatih diri berfikir secara ilmiah, 
tentang hal-hal yang berhubungan dengan kualitas pelayanan dan atribut 
produk Islam dan kepuasan pelanggan serta aplikasinya di lapangan. 
3. Bermanfaat bagi kalangan  Pendidikan dan Akademisi untuk menambah 
referensi, informasi, dan wawasan teoritis untuk merangsang pihak lain yang 
akan mengadakan penelitian lebih lanjut. 
4. Juga penulis harapkan bisa bermanfaat bagi penambahan perbendaharaan 
kajian ilmiah bagi peneliti berikutnya di bidang manajemen pemasaran 
khususnya berkenaan dengan kualitas pelayanan dan  atribut produk Islam dan 
kepuasan nasabah. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Pada Bab I Pendahuluan, diuraikan secara garis besar permasalahan 
penelitian yang meliputi Latar Belakang Masalah, Perumusan Masalah, Tujuan 
Penelitian, Kegunaan Penelitian, dan Sistematika Penulisan. 
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Setelah gambaran permasalahan penelitian pada Bab Pendahuluan, 
selanjutnya pada Bab II Kajian Pustaka yang dimulai dengan Landasan Teori 
yang menjelaskan 1) Kualitas Pelayanan: Pengertian Kualitas Pelayanan, 
Mengelola Kualitas Pelayanan, Dimensi Kualitas Pelayanan, Pengukuran Kualitas 
Pelayanan Dengan Model SERVQUAL, Kualitas Pelayanan Dalam Perpektif 
Islam. 2) Atribut Produk Islam: Atribut Produk Dalam Pandangan Ilmu 
Konvensional, Atribut Produk Dalam Pandangan Islam, Atribut Produk Dalam 
Sistem Keuangan Syariah. 3) Kepuasan Nasabah: Pengertian Kepuasan 
Pelanggan, Faktor-Faktor Penentu Kepuasan Nasabah, Pengukuran Kepuasan 
Nasabah, Strategi Kepuasan Nasabah, Kepuasan Nasabah Dalam Perpektif Islam. 
Setelah Landasan Teori kemudian dilanjutkan dengan penjelasan mengenai 
Penelitian Terdahulu, Kerangka Pemikiran, Hipotesis Penelitian. 
Bab III Metode Penelitian sebagai gambaran proses penelitian di lapangan 
disesuaikan dengan teori atau konsep-konsep relevan yang telah diuraikan pada 
bab sebelumnya. Dimana metodologi yang dimaksud meliputi: Pendekatan dan 
Jenis Penelitaian; Lokasi, Sasaran dan Waktu Penelitian; Operasional Variabel 
Penelitian; Jenis Data; Sumber Data; Teknik Pengumpulan Data; Populasi dan 
Sampel; Instrumen Penelitian; Teknis Analisis Data. 
Hasil yang diperoleh dari lapangan melalui metodologi akan 
dideskripsikan dan dianalisis dalam Bab IV yang menguraikan hasil penelitian 
8 
 
 
 
dan analisis data. Hasil penelitian lapangan meliputi: Uji Validitas dan 
Reliabilitas, Uji Normalitas, Uji Regresi, Uji Korelasi, dan Analisis Ekonomi. 
Bagian terakhir dari isi penelitian ini adalah Bab V Penutup, yang terdiri 
dari Kesimpulan dan Saran. Kesimpulan merupakan uraian jawaban atas 
pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam rumusan masalah, setelah melalui 
analisis pada bab sebelumnya. Sementara itu, sub bab saran berisi rekomendasi 
dari peneliti mengenai permasalahan yang diteliti sesuai hasil kesimpulan yang 
diperoleh. 
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